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Abstract. This study aims to examine the influence of customer experience and service quality on customer loyalty, 

with customer satisfaction as a mediating variable. Using a quantitative approach and explanatory research 

method, data was obtained through the distribution of questionnaires to 96 respondents who were selected 

through purposive sampling techniques and were consumers of Warmindo "X" in Malang City. Data analysis was 

carried out using the Partial Least Square – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the help of 

the SmartPLS application. The results of the study show that customer experience and service quality have a 

significant effect on customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction has been proven to have a direct 

influence on customer loyalty. However, the quality of service does not have a direct influence on customer loyalty, 

thus showing the important role of the mediation variable. Customer satisfaction has been proven to be able to 

mediate the relationship between customer experience and service quality to customer loyalty. These findings are 

in line with the Expectancy-Disconfirmation theory, SERVQUAL, and Customer Experience Theory, which 

emphasize the importance of consumer perception of quality and experience in shaping satisfaction and loyalty. 

The practical implications of this study encourage Warmindo "X" managers in Malang City to consistently 

improve the quality of service and create a pleasant and memorable dining experience. These efforts are believed 

to increase satisfaction and maintain consumer loyalty in the long term, especially in the midst of increasingly 

competitive competition in the culinary industry. In addition, this research also makes a theoretical contribution 

in understanding the mediation mechanism in the relationship between service marketing variables. Further 

research is expected to explore additional variables such as price, dining atmosphere, or service personalization 

that may also affect customer loyalty.  
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Menggunakan pendekatan kuantitatif 

dan metode explanatory research, data diperoleh melalui penyebaran kuesioner terhadap 96 responden yang 

dipilih melalui teknik purposive sampling dan merupakan konsumen Warmindo “X” di Kota Malang. Analisis 

data dilakukan menggunakan metode Partial Least Square – Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan 

bantuan aplikasi SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan terbukti memiliki 

pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Namun, kualitas pelayanan tidak memberikan pengaruh 

langsung terhadap loyalitas pelanggan, sehingga menunjukkan adanya peran penting variabel mediasi. Kepuasan 

pelanggan terbukti mampu memediasi hubungan antara pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan teori Expectancy-Disconfirmation, SERVQUAL, dan Customer 

Experience Theory, yang menekankan pentingnya persepsi konsumen terhadap kualitas dan pengalaman dalam 

membentuk kepuasan dan loyalitas. Implikasi praktis dari penelitian ini mendorong pengelola Warmindo “X” di 

Kota Malang untuk secara konsisten meningkatkan kualitas layanan serta menciptakan pengalaman makan yang 

menyenangkan dan berkesan. Upaya tersebut diyakini dapat meningkatkan kepuasan serta mempertahankan 

loyalitas konsumen dalam jangka panjang, terutama di tengah persaingan industri kuliner yang semakin 

kompetitif. Selain itu, penelitian ini juga memberikan kontribusi teoretis dalam memahami mekanisme mediasi 

dalam hubungan antar variabel pemasaran jasa. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengeksplorasi variabel 

tambahan seperti harga, atmosfer tempat makan, atau personalisasi layanan yang mungkin turut memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Penggunaan pendekatan kualitatif atau metode campuran juga dapat memperkaya 

pemahaman mengenai pengalaman subjektif pelanggan secara lebih mendalam. Selain itu, pengujian model pada 

jenis usaha kuliner lain atau wilayah geografis yang berbeda dapat memberikan generalisasi hasil yang lebih luas 

serta memperkuat validitas eksternal temuan penelitian ini. 

 

Kata kunci: Customer experience, Kepuasan, Loyalitas, Pelayanan, Warmindo.  
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1. LATAR BELAKANG 

Dalam beberapa tahun terakhir, pilihan konsumen dalam mencari tempat makan 

telah berubah secara signifikan. Selain memperhatikan harga dan lokasi, konsumen 

sekarang lebih fokus pada aspek emosional dan fungsional yang bersatu dalam 

pengalaman menyeluruh saat menikmati layanan. Dalam bidang makanan dan minuman, 

pengalaman pelanggan dan kualitas layanan menjadi dua elemen kunci yang berpengaruh 

terhadap kepuasan serta kesetiaan pelanggan. Schmitt (1999) dalam penelitian oleh Chen 

dan Lin (2015) mengelompokkan pengalaman pelanggan ke dalam lima dimensi, 

sementara model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman dan rekan-rekannya 

menyoroti lima elemen kualitas layanan yang tetap relevan hingga saat ini. Loyalitas 

menunjukkan kesediaan pelanggan untuk melakukan pembelian kembali, 

merekomendasikan, dan enggan berpindah ke pesaing (Griffin, 2005). 

Salah satu fenomena menarik dalam dunia kuliner adalah pertumbuhan cepat 

Warung Makan Indomie (Warmindo) sebagai usaha yang berbasis pada mi instan dan 

dekat dengan masyarakat, termasuk di Kota Malang yang dikenal sebagai kota pelajar. 

Warmindo menjadi pilihan utama bagi mahasiswa karena menawarkan harga yang 

terjangkau dan suasana yang sesuai dengan gaya hidup generasi muda. Salah satunya 

adalah Warmindo "X", yang menyajikan suasana nyaman dengan fasilitas penunjang 

seperti Wi-Fi dan colokan listrik di setiap meja. Meskipun demikian, pengamatan awal 

menunjukkan adanya penurunan jumlah pengunjung dalam beberapa bulan terakhir, 

disertai keluhan pelanggan mengenai kecepatan layanan dan kenyamanan tempat. Kondisi 

ini menjadi pertanda awal bahwa tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan menunjukkan 

penurunan. 

Beberapa kajian sebelumnya telah meneliti hubungan antara pengalaman, kualitas 

layanan, kepuasan, serta loyalitas pelanggan. Restuningtika et al. (2023) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, Fahrainsyah dan Sulistyawati (2018) 

menemukan bahwa kualitas layanan berdampak signifikan terhadap loyalitas dengan 

kepuasan sebagai mediator. Sebaliknya, Luthfy dan Zainul (2015) menyatakan bahwa 

kualitas layanan tidak selalu berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

BCA. Dalam konteks pengalaman pelanggan, Puspita Dewi et al. (2022) menunjukkan 

adanya pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan, sedangkan Ray et al. 

(2021) menemukan bahwa pengalaman pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Inkonstansi hasil-hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya 
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kekurangan dalam penelitian yang perlu diteliti lebih dalam, khususnya pada konteks 

usaha kuliner menengah seperti Warmindo, yang belum banyak menjadi subjek kajian 

sebelumnya. 

Pentingnya penelitian ini terletak pada kebutuhan untuk memahami dinamika 

loyalitas pelanggan dalam bisnis kuliner yang berkembang dengan pesat namun penuh 

persaingan. Warmindo "X" sebagai subjek penelitian memberikan konteks empiris yang 

kuat untuk memeriksa kembali hubungan antara pengalaman, kualitas layanan, kepuasan, 

dan loyalitas. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam 

memperkuat model konseptual terkait perilaku pelanggan serta memberikan implikasi 

praktis bagi pengelola usaha sejenis dalam meningkatkan kualitas layanan dan daya saing. 

Berdasarkan penjelasan di atas, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 

pengaruh pengalaman pelanggan dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, 

dengan kepuasan sebagai variabel mediasi, pada pelanggan Warmindo "X" di Kota 

Malang. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman pelanggan (customer experience) merupakan respon subjektif yang 

muncul dari interaksi pelanggan dengan suatu merek atau perusahaan yang dapat 

meninggalkan kesan emosional dan kognitif (Ahmad, 2011; Chen & Lin, 2015). Schmitt 

(1999) mengelompokkan pengalaman pelanggan ke dalam lima dimensi, yaitu sense, feel, 

think, act, dan relate, yang mencerminkan aspek sensorik, emosional, intelektual, 

tindakan, dan sosial dari pelanggan. 

Faktor-faktor zyang zmemengaruhi zpengalaman zpelanggan zmeliputi zaksesibilitas, 

zkompetensi, zpengakuan zpelanggan, zkepedulian, zpersonalisasi, zpemenuhan zjanji, zdan 

zpenghargaan zterhadap zwaktu z(Lemke zet zal., z2006). Robinette zdan zBrand, z(2007) zjuga 

zmengidentifikasi zlima zkategori zpengalaman zpelanggan, zyaitu zpengalaman zterhadap 

zproduk, zlingkungan zusaha, zlayanan zpurna zjual, zinteraksi zsosial, zdan zevent. Kelima zkategori 

zini zjika zdikelola zdengan zbaik zdapat zmembentuk zpersepsi zpositif zdan zloyalitas zyang 

zberkelanjutan. 

Kualitas zPelayanan 

Kualitas zpelayanan z(service zquality) zmerupakan zsejauh zmana zlayanan zyang zdiberikan 

zperusahaan zsesuai zatau zmelebihi zharapan zpelanggan z(Tjiptono zdalam zWidjoyo, z2013). 
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Kualitas zlayanan zmeliputi zkinerja zyang zditunjukkan zoleh zperusahaan zdalam zmemenuhi 

zkebutuhan zdan zekspektasi zpelanggan zselama zproses zinteraksi. 

Model zSERVQUAL zoleh zParasuraman zet zal. membagi zindikator zkualitas zpelayanan 

zmenjadi zlima zdimensi, zyaitu: zkeandalan z(reliability), zketanggapan z(responsiveness), 

zjaminan z(assurance), zempati z(empathy), zdan zbukti zfisik z(tangibles) z(Lupiyoadi, z2001). 

Penerapan zkelima zdimensi zini zsecara zkonsisten zdiyakini zdapat zmembangun zkepuasan zdan 

zloyalitas zpelanggan. 

Kepuasan zPelanggan 

Kepuasan zpelanggan z(customer zsatisfaction) zadalah zrespons zemosional zyang zmuncul 

zsetelah zmembandingkan zantara zharapan zdengan zkenyataan zatas zproduk zatau zlayanan zyang 

zditerima. Menurut zKotler z& zKeller, z(2016), zkepuasan zakan ztercapai zketika zkinerja zproduk 

zmelebihi zekspektasi zpelanggan. Kepuasan zpelanggan zberkontribusi zdalam zpembentukan 

zloyalitas zdan zperilaku zpembelian zulang z(Fornell zet zal, z1996). 

Zeithaml zet zal., z(2009)mengemukakan ztiga zindikator zutama zdalam zmengukur zkepuasan 

zpelanggan, zyaitu zpemenuhan zkebutuhan z(fulfillment), zkesenangan z(pleasure), zdan 

zambivalensi z(ambivalence). Ketiganya zmencerminkan zdimensi zrasional zdan zemosional 

zyang zmembentuk zpersepsi zkepuasan. 

Loyalitas zPelanggan 

Loyalitas zpelanggan zmencerminkan zkomitmen zuntuk zterus zmenggunakan zproduk zatau 

zjasa zdari zmerek ztertentu zsecara zkonsisten zdalam zjangka zpanjang. Mowen zdan zMinor z(1998) 

zmendefinisikan zloyalitas zsebagai zsikap zpositif zpelanggan zterhadap zsuatu zmerek zdisertai zniat 

zuntuk zmelakukan zpembelian zulang. Griffin, z(2005) zmengidentifikasi zindikator zloyalitas 

zsebagai zpembelian zulang z(repeat zpurchase), zrekomendasi z(referrals), zdan zkesetiaan zatau 

zretensi z(retention). 

Loyalitas ztidak zhanya zditentukan zoleh zkualitas zproduk zatau zjasa, ztetapi zjuga zoleh 

zseberapa zbaik zpengalaman zdan zkepuasan zyang zdiberikan zoleh zperusahaan. Oleh zkarena zitu, 

zpemahaman zterhadap zdimensi-dimensi zloyalitas zmenjadi zpenting zdalam zmerancang 

zstrategi zpemasaran zyang zberorientasi zpada zhubungan zjangka zpanjang zdengan zpelanggan. 

 

3. METODE zPENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data primer yang diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Warmindo “X” di Kota Malang. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah melakukan pembelian di 

Warmindo “X”. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, 
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dengan jumlah responden sebanyak 96 orang yang dipilih berdasarkan kriteria tertentu, 

yaitu pernah melakukan pembelian dan berinteraksi langsung dengan layanan Warmindo 

“X”. 

Analisis zdata zdilakukan zdengan zmenggunakan zPartial zLeast zSquare z- zStructural 

zEquation zModeling z(PLS-SEM) zmelalui zaplikasi zSmartPLS zversi z4. Tahapan zanalisis 

zmencakup zstatistik zdeskriptif, zevaluasi zmodel zpengukuran z(outer zmodel), zevaluasi zmodel 

zstruktural z(inner zmodel), zserta zpengujian zhipotesis zdengan zmetode zbootstrapping zuntuk 

zmengetahui zpengaruh zlangsung zmaupun ztidak zlangsung zantar zvariabel. 

 

4. HIPOTESIS 

Dalam zSugiyono, z(2013:69) zdalam zbukunya zMetode zPenelitian zKuantitatif, zKualitatif, 

zdan zR&D. Menyatakan zbahwa zhipotesis zmerupakan zdugaan zsementara zyang zdirumuskan 

zberdasarkan zpermasalahn zpenelitian, zyang zsebelumnya ztelah zdisusun zdalam zbentuk 

zpernyataan. Melalui zpengujian zhipotesis, zpeneliti zdapat zmemperoleh zpemahaman 

zmengenai zhubungan zantara zvariabel-variabel zyang zditeliti.  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar z1. Kerangka zkonseptual zpenelitian 
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5. HASIL zDAN zPEMBAHASAN 

Hasil zPenelitian 

Uji zInstrumen z(Outer zModel) 

Gambar z2. Outer zModel 
Sumber: zData zPrimer z(2025) 

 

 

Uji zDiscriminant zValidity 

Tabel z1.  

Uji zDiscriminant zValidity 

 X1 X2 Y Z 

X1 0,740    

X2 0,761 0,772   

Y 0,634 0,554 0,784  

Z 0,638 0,611 0,764 0,770 

Sumber: zKuesioner z(2025) 

Tabel z1 zmenunjukkan zbahwa znilai z√AVE zuntuk zsetiap zkonstruk zlebih zbesar zdari znilai 

zantar zvariabel zlaten. Selain zitu znilai zAVE zseluruh zkonstruk zjuga zlebih zbesar zdari z0,60 

zsehingga zdapat zdisimpulkan zbahwa zsemua zkonstruk zdalam zpenelitian zini zmemenuhi zsyarat 

zvalid zberdasarkan zkriteria zdiscriminant zvalidity. 
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Evaluasi zModel zStruktural z(Inner zModel) 

 

Gambar z3. Inner zModel 
Sumber: zData zPrimer z(2025) 

Uji zQ-Square 

Tabel z2. Uji zR zSquare 

Variabel Endogen R-Square 

Loyalitas zPelanggan  (Y) 0,620 

        Sumber: zKuesioner z(2025) z 

Pada ztabel 2 zdapat zdisimpulkan zbahwa zjika zvariabel zendogen zY zdalam zpenelitian zini 

zmemiliki znilai zR-Square zlebih zdari z0,5 zsehingga zmasuk zdalam zklasifikasi zhubungan zyang 

zmoderat. Nilai ztersebut zmenunjukkan zbahwa zPengalaman zPelanggan z(X1) zdan zKualitas 

zPelayanan z(X2) zmemberikan zpengaruh zsebesar z62,0% zterhadap zLoyalitas zPelanggan. 

Adapun zhasil zperhitungan znilai zQ-square zadalah zsebagai zberikut: 

Q² z= z1 z- z(1 z- zR²) z 

Q² z= z1 z- z(1 z– z0,620) 

Q² z= z1- z0,380 

Q² z= z0,620 

Berdasarkan zhasil zperhitungan zyang zdiperoleh zQ2 zsebesar z0,620. Hal zini 

zmenunjukkan zbahwa zmodel zpenelitian zmemiliki zkemampuan zprediktif zyang zsangat zkuat. 

Hal zini zmengindikasikan zbahwa z62,0% zvariasi zpada zLoyalitas zPelanggan zdapat 

zdijelaskan zoleh zPengalaman zPelanggan z(X1), zKualitas zPelayanan z(X2) zsementara zitu 

z38,0% zsisanya zdipengaruhi zoeh zfaktor zdi zluar zmodel zpenelitian. 

 

Uji zModel zGoodner zof zFit z(GoF) 

Goodness of fit (GoF) adalah pengukuran ketepatan model secara keseluruhan, karena 

dianggap sebagai pengukuran tunggal dari pengukuran berdasarkan Goodness of fit 

memiliki rentang nilai antara 0 (nol) sampai dengan 1 (satu). Nilai Goodness of Fit yang 

semakin mendekati 0 (nol) menunjukkan bahwa model semakin kurang baik, dan 

sebaliknya jika Goodness of fit mendekati 1 (satu) menunjukkan bahwa model semakin 

baik. Kriteria kuat atau lemahnya model penelitian berdasarkan pengukuran Goodness of 

fit menurut Ghozali dan Latan (2012) adalah 0,36 (Gof large): nilai 0,25 (GoF medium), 

dan nilai 0.10 menunjukkan (Gof small). 
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Tabel z3. Model zGoodness zof zFit 
Konstruk R-Square Commuality 

Pengalaman zPelanggan  0,548 

Kualitas zPelayanan  0,596 

Kepuasan zPelanggan 0,620 0,615 

Loyalitas zPelanggan 0,444 0,592 

Rata-rata 0,532 0,587 

 

Berdasarkan ztabel zdiatas, zmaka zperhitungan zGoodness zof zFit zadalah: z 

GoF z= z√(AR² z× zACom) 

GoF z= z√(0.532 z× z0.587) 

GoF z= z0,559 

Dari zhasil zperhitungan ztersebut, zdapat zdisimpulkan zbahwa zmodel zstruktural zdalam 

zpenelitian zini zsecara zumum zmempunyai zsifat zprediktif zyang zbesar, zartinya zmodel 

zmemiliki zkemampuan zyang ztinggi zdalam zmenjelaskan zdata zempiris. 

 

Uji zPath zCoefficient 

Tabel z4. Path zCoefficient 

Hipotesis Path P-Values Kesimpulan 

H1 Pengalaman zPelanggan z(X1) z→ 
zLoyalitas zPelanggan z(Y) 

0,103 Ditolak 

H2 Kualitas zPelayanan z(X2) z→ 
zLoyalitas zPelanggan z(Y) 

0,938 Ditolak 

H3 Pengalaman zPelanggan z(X1)  → 
zKepuasan zPelanggan z(Z) 

0,002 Diterima 

H4 Kualitas zPelayanan z(X2) z→ 
zKepuasan zPelanggan z(Z) 

0,028 Diterima 

H5 Kepuasan zPelanggan z(Z) z→ 
zLoyalitas zPelanggan z(Y) 

0,003 Diterima 

H6 Kepuasan zPelanggan z(Z) z– 
zPengalaman zPelanggan z(X1) z→ 
zLoyalitas zPelanggan z(Y) 

0,015 Diterima 

H7 Kepuasan zPelanggan z(Z) z– 
zKualitas zPelayanan z(X2) z→ 
zLoyalitas zPelanggan z(Y) 

0,027 Diterima 

Berdasarkan zsajian zTabel z4, zdapat zdiketahui zbahwa zdari z7 zhipotesis zyang zdiajukan 

zdalam zpenelitian zini, zterdapat z5 zhipotesis z(H3, zH4, zH5, zH6, zH7) zyang zdapat zditerima 

zsecara zstatistik zkarena zmasing-masing zpengaruh zyang zditunjukkan zmemiliki znilai zP-

Value z< z0,05 zdan zT-statistic z> z1,96, zsehingga zdapat zdisimpulkan zbahwa zpengaruh zantar 

zkonstruk ztersebut zbersifat zsignifikan. 

Sementara zitu, zterdapat z2 zhipotesis z(H1 zdan zH2) zyang zditolak, zkarena znilai zP-Value 

z> z0,05 zdan zT-statistic z< z1,96, zyang zmenunjukkan zbahwa zpengaruh zantar zkonstruk ztidak 

zsignifikan zsecara zstatistik. 
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Pembahasan 

a. Pengaruh zPengalaman zPelanggan zterhadap zLoyalitas zPelanggan 

Hasil zpenelitian zini zmenunjukkan zbahwa zvariabel zpengalaman zpelanggan ztidak zmemiliki 

zpengaruh zlangsung zyang zsignifikan zterhadap zloyalitas zpelanggan zdi zWarmindo z“X” 

zKota zMalang. Hasil zuji zhipotesis zmenunjukkan znilai zt-statistik zsebesar z1,630 zlebih zkecil 

zdari z1,96 zdan zp-value zsebesar z0,103 zlebih zbesar zdari z0,05, zsehingga zhipotesis zditolak. 

Meskipun zpengalaman zpelanggan ztergolong ztinggi, zhal zini zbelum zcukup zuntuk 

zmembentuk zloyalitas ztanpa zadanya zkepuasan zyang zmendalam. Hal zini zsejalan zdengan 

zpendapat zGentile zet zal. (2007) zyang zmenyatakan zbahwa zpengalaman zpelanggan 

zmerupakan zrespons zsubjektif zyang zbelum ztentu zlangsung zberujung zpada zperilaku zloyal. 

Pelanggan zyang zmemiliki zpengalaman zbaik zbelum ztentu zkembali zatau 

zmerekomendasikan, zjika ztidak zmerasa zbenar-benar zpuas. 

b. Pengaruh zKualitas zPelayanan zterhadap zLoyalitas zPelanggan 

Berdasarkan zhasil zpenelitian, zvariabel zkualitas zpelayanan zjuga ztidak zmemiliki zpengaruh 

zlangsung zyang zsignifikan zterhadap zloyalitas zpelanggan. Uji zhipotesis zmenunjukkan znilai 

zt-statistik zsebesar z0,078 z< z1,96 zdan zp-value zsebesar z0,938 z> z0,05. Meskipun zpelanggan 

zmenilai zpelayanan zyang zdiberikan zsudah zbaik, zhal zini zbelum zcukup zkuat zuntuk 

zmembentuk zloyalitas. Pelanggan zmungkin zmerasa zpelayanan zcukup zmemadai, znamun 

zloyalitas zmembutuhkan zketerikatan zemosional zdan zkepuasan zyang zlebih zdalam. Hal zini 

zsejalan zdengan zpenelitian zWulandari zet zal. (2021) zyang zmenekankan zpentingnya zperan 

zkepuasan zsebagai zmediator. 

c. Pengaruh zPengalaman zPelanggan zterhadap zKepuasan zPelanggan 

Hasil zpenelitian zmenunjukkan zbahwa zpengalaman zpelanggan zberpengaruh zsignifikan 

zterhadap zkepuasan zpelanggan, zdengan znilai zt-statistik zsebesar z3,102 z> z1,96 zdan zp-value 

zsebesar z0,002 z< z0,05. Hal zini zmenunjukkan zbahwa zpengalaman zmenyenangkan zseperti 

zsuasana znyaman zdan zpelayanan zramah zdapat zmeningkatkan zkepuasan zpelanggan. 

Temuan zini zdidukung zoleh zHapsari zet zal. (2016), zyang zmenyatakan zbahwa zpengalaman 

zpelanggan zmampu zmemberikan znilai zemosional zdan zfungsional zyang zmemperkuat 

zkepuasan. 

d. Pengaruh zKualitas zPelayanan zterhadap zKepuasan zPelanggan 

Kualitas zpelayanan zterbukti zberpengaruh zsignifikan zterhadap zkepuasan zpelanggan zdi 

zWarmindo z“X”. Nilai zt-statistik zsebesar z2,191 zdan zp-value z0,028 zmendukung 

zditerimanya zhipotesis. Semakin zbaik zpelayanan zdari zsegi zkeandalan, zketanggapan, zdan 

zempati, zmaka zsemakin ztinggi zkepuasan zyang zdirasakan zpelanggan. Ini zmendukung zteori 
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zSERVQUAL zoleh zParasuraman zet zal. (1988) zyang zmenyatakan zbahwa zpersepsi zkualitas 

zlayanan zmemengaruhi ztingkat zkepuasan. 

e. Pengaruh zKepuasan zPelanggan zterhadap zLoyalitas zPelanggan 

Penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Nilai t-statistik sebesar 2,982 > 1,96 dan p-value 0,003 < 0,05 

menunjukkan bahwa pelanggan yang puas cenderung melakukan kunjungan ulang, 

setia terhadap layanan, dan merekomendasikan kepada orang lain. Temuan ini sejalan 

dengan teori Oliver (1997), yang menempatkan kepuasan sebagai prediktor utama 

loyalitas pelanggan. 

f. Pengaruh zTidak zLangsung zPengalaman zPelanggan zterhadap zLoyalitas zmelalui 

zKepuasan 

Pengalaman zpelanggan zmemiliki zpengaruh ztidak zlangsung zyang zsignifikan zterhadap 

zloyalitas zmelalui zkepuasan, zdengan zt-statistik zsebesar z2,440 zdan zp-value zsebesar z0,015. 

Artinya, zpengalaman zyang zmenyenangkan zakan zmeningkatkan zkepuasan zterlebih 

zdahulu, zlalu zmendorong zloyalitas. Ini zmenegaskan zbahwa zkepuasan zadalah zjembatan 

zpenting zantara zpengalaman zdan zloyalitas, zsesuai zdengan ztemuan zHapsari zet zal. (2017). 

g. Pengaruh zTidak zLangsung zKualitas zPelayanan zterhadap zLoyalitas zmelalui 

zKepuasan 

Kualitas zpelayanan zjuga zmemiliki zpengaruh ztidak zlangsung zterhadap zloyalitas zpelanggan 

zmelalui zkepuasan. Hasil zpengujian zmenunjukkan znilai zt-statistik zsebesar z2,212 zdan zp-

value z0,027, zsehingga zhipotesis zditerima. Ketika zpelayanan zmemenuhi zharapan 

zpelanggan zdan zmenimbulkan zkepuasan, zmaka zloyalitas zakan zterbentuk. Temuan zini 

zmemperkuat zteori zbahwa zkepuasan zmerupakan zmediator zpenting zdalam zhubungan 

zantara zkualitas zpelayanan zdan zloyalitas z(Parasuraman zet zal., z1988). 

 

6. KESIMPULAN zDAN zSARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan zseluruh zhasil zanalisis zjuga zpembahsan zyang zsudah zdidapatkan, zmaka 

zdapat zdisimpulkan zbahwa: 

• Pengalaman pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Meskipun pengalaman positif dirasakan, hal tersebut belum cukup untuk membentuk 

loyalitas tanpa adanya kepuasan. 
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• Kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Pelayanan yang baik belum tentu mendorong pelanggan untuk tetap setia jika tidak 

disertai rasa puas. 

• Pengalaman zpelanggan zberpengaruh zpositif zdan zsignifikan zterhadap zkepuasan 

zpelanggan. Suasana zyang znyaman zdan zinteraksi zyang zmenyenangkan zmeningkatkan 

zpersepsi zpositif zpelanggan zterhadap zlayanan. 

• Kualitas zpelayanan zberpengaruh zpositif zdan zsignifikan zterhadap zkepuasan zpelanggan. 

Ketepatan, zkecepatan, zdan zkeramahan zpelayanan zberdampak zpada zpeningkatan zrasa 

zpuas zpelanggan. 

• Kepuasan zpelanggan zberpengaruh zsignifikan zterhadap zloyalitas zpelanggan. Pelanggan 

zyang zmerasa zpuas zlebih zcenderung zuntuk zkembali zdan zmerekomendasikan zlayanan. 

• Pengalaman zpelanggan zberpengaruh ztidak zlangsung zterhadap zloyalitas zmelalui 

zkepuasan. Artinya, zpengalaman zakan zmendorong zloyalitas zapabila zterlebih zdahulu 

zmembentuk zkepuasan. 

• Kualitas zpelayanan zberpengaruh ztidak zlangsung zterhadap zloyalitas zmelalui zkepuasan. 

Pelayanan zyang zmemuaskan zakan zmenciptakan zloyalitas zmeskipun ztidak zberdampak 

zlangsung. 

Saran 

• Bagi zpengelola zWarmindo z“X”, zdisarankan zuntuk zlebih zmemfokuskan zpada 

zpeningkatan zkepuasan zpelanggan zmelalui zperbaikan zkenyamanan ztempat, zpelayanan 

zyang zkonsisten, zdan zinteraksi zyang zlebih zpersonal zdengan zpelanggan. 

• Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, perlu dikembangkan strategi seperti 

program loyalitas atau penghargaan bagi pelanggan tetap, serta peningkatan kualitas 

layanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan. 

• Bagi peneliti selanjutnya, dianjurkan untuk memperluas lokasi dan objek penelitian, 

serta mempertimbangkan penambahan variabel lain seperti harga, promosi, atau citra 

merek. Pendekatan kualitatif atau gabungan metode juga direkomendasikan untuk 

mendapatkan wawasan yang lebih mendalam. 
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